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RESUMEN 
 
 
La calidad puede entenderse como la capacidad para identificar las necesidades y 
expectativas de los clientes y demás partes interesadas para satisfacerlas, 
cumpliendo los requerimientos del producto o servicio ofrecido, esto adquiere 
cada vez más importancia en la gestión de las empresas, de ahí que los gerentes 
reconozcan que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales mediante 
el desarrollo de sistemas de gestión de calidad.  Por ello los sistemas de gestión 
de la calidad basados en las normas ISO 9001, que reflejan el consenso 
internacional en este tema, han cobrado una gran popularidad y muchas 
organizaciones se han decidido a tomar el camino de documentarlo e 
implementarlo. 
 
 
La finalidad de este trabajo es diseñar la documentación necesaria para 
implementar un sistema de gestión de calidad atendiendo cada uno de los 
requisitos de la Norma ISO 9001:2008; logrando de esta manera medir y controlar 
los procesos desarrollados en la empresa y mejorar continuamente la calidad del 
servicio ofrecido. 
 
 
Esta documentación es un medio para que la empresa alcance las metas 
propuestas basados en una cultura de calidad y mejoramiento continuo lo cual le 
puede garantizar su competitividad y permanencia en el mercado. 
 
 
SUMMARY 
 
 
Quality can be understood as the ability to identify the needs and expectations of 
customers and other stakeholders to meet, meeting the requirements of the 
product or service offered. It becomes increasingly important in corporate 
governance, which is why managers recognize that they can obtain substantial 
competitive advantage by developing quality management systems. Therefore 
systems of quality management based on ISO 9001 standards, which reflect the 
international consensus on this issue have become very popular, and many 
organizations have decided to take the path of documented and implemented. 
 
The purpose of this paper is to design the necessary documentation to implement 
a quality management system addressing each of the requirements of ISO 
9001:2008, achieving in this way to measure and control processes in the 
company and continuous quality improvement the service offered. This 
documentation is a means for the company to achieve the proposed targets based 
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on a culture of quality and continuous improvement which can ensure its 
competitiveness and remain in the market. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
El siglo 20 será recordado como el siglo de la productividad, mientras que el siglo 
21 se llegará a conocer como el siglo de la calidad. Así lo predice el Dr. Joseph M. 
Juran, padre del movimiento por la calidad1. 
 
 
Durante la ultima década, con la dinámica de los países en el proceso de 
globalización, el creciente nivel de exigencia del mercado, de la legislación, de la 
reglamentación vigente y el aumento de la competitividad, se ha originado en el 
entorno empresarial la necesidad de contemplar e incorporar a su gestión criterios 
de calidad, que les permitan establecer elementos diferenciadores respecto a su 
competencia. Es por esto que las empresas  se ven en la necesidad de ser día 
tras día más competitivas y tomar decisiones acerca de continuar haciendo el 
trabajo como siempre se ha hecho o modificar las estrategias para lograr ser 
reconocidos como los mejores.  
 
Para cumplir con este requisito, los empresarios han tenido que reconocer la 
importancia de la calidad y el hecho de que sólo puede llegarse a alcanzar 
mediante una organización eficiente de las empresas y un compromiso por parte 
de la gerencia y de todo el personal involucrado para resolver las distintas 
características de calidad requeridas por sus clientes.  
 
 
El presente trabajo describe  la documentación del sistema de gestión de la 
calidad basado en los requisitos de la norma  ISO 9001:2008 de la empresa 
Promasivo S.A., que le permite garantizar y evidenciar su eficiencia, calidad y 
compromiso con sus clientes y con el mejoramiento continuo. 
Se presenta el manual de calidad el cual contiene la reseña histórica de la 
empresa, el direccionamiento estratégico, procedimientos documentados, 
manuales de funciones, entre otros. 
 
A través de esta documentación, la empresa busca obtener grandes beneficios, 
como la optimización de recursos, el mejoramiento del servicio evidenciado en la 
satisfacción permanente del cliente, garantizar el mejoramiento continuo de todos 
sus procesos y la continuidad con de la concesión por parte del ente gestor. 
 
 
                                                           
1
 Joseph A. DeFeo, "The Future Impact of Quality" Quality Engineering, DEKKER, MARCEL, Volume 13, 
Number 3, 2001, Traducido por la autora. 
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1. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 
 
Para las empresas actualmente no es suficiente la puesta en marcha de un 
servicio o producto para tener competitividad, es necesario mantenerse a la 
vanguardia de los nuevos  requisitos que sirvan para generar valor agregado en la 
empresa y le permita diferenciarse de la competencia. 
 
Con el propósito de ser una organización representativa en la región, convertirse 
en una de las mejores y más grandes del país, además de obtener 
reconocimiento internacional, resulta indispensable la implementación de un 
sistema de gestión de calidad y su posterior certificación consiguiendo todos los 
beneficios relacionados  con el logro de ésta. 
 
La empresa se constituyó el 2 de febrero del 2004 y funciona operativamente 
desde el 19 de agosto del 2006, sin embargo PROMASIVO S.A, no tenía 
diseñada ninguna documentación para garantizar la calidad del servicio que 
ofrece, ni para llevar un control efectivo de sus actividades, lo que incide 
finalmente en la satisfacción de los clientes, además, la certificación de calidad es  
un requisito contractual a cumplir con el ente gestor MEGABUS S.A. 
  
Debido a esto, la alta gerencia de Promasivo s.a., ha centrado su interés en lograr 
una calidad integral en el servicio que ofrece la empresa, satisfacer a sus clientes 
internos y externos, brindar un excelente servicio, conservar a los clientes 
actuales, adaptándose a las necesidades de su ente gestor, garantizando la 
confianza de los clientes tanto del sector público como privado y fomentar una 
cultura de mejoramiento continuo en la gestión empresarial. 
 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
 ¿Existe, es divulgada y conocida por todos los empleados la planeación 
estratégica de la empresa? 
 ¿Qué  procesos se deben documentar para cumplir con los requisitos del 
Sistema de Gestión de Calidad? 
 ¿Que política y objetivos de calidad guiarán el sistema de gestión de 
calidad en Promasivo s.a? 
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 ¿Cuál es el compromiso de la alta dirección con respecto a la  
documentación, implementación, y seguimiento del Sistema de Gestión de 
Calidad? 
 ¿Existen en la empresa, los  recursos necesarios para garantizar el 
funcionamiento del sistema de gestión de calidad? 
 
 
1.3 DESCRIPCIÓN DE LA SITUACIÓN PROBLEMA 
 
La calidad, se ha convertido en un requisito indispensable para sobrevivir en un 
mercado altamente competitivo y cambiante. Por consiguiente toda empresa que 
desee permanecer en el mercado debe dar garantía de calidad y confiabilidad de 
los productos y/o servicios que ofrece usando como medio estratégico para 
alcanzar sus metas, un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 
9001:2008. 
 
 
Este proyecto tiene como fin, estructurar un sistema de gestión de calidad en 
Promasivo s.a, cumpliendo con todos los requisitos  de la norma a través de la 
documentación de los elementos del sistema. 
 
 
Con la documentación de la norma, la empresa podrá definir una estructura 
eficiente y competitiva en sus procesos para lograr una satisfacción plena de sus 
clientes, además podrá desarrollar una mejora continua en su sistema de gestión 
de calidad estimulando la eficiencia de la organización y así construir  una cultura 
organizacional de calidad, la cual perdure y rija sus actividades con el fin de lograr 
el crecimiento de la misma. 
  
 
1.4 DELIMITACION 
 
El presente proyecto se realizó en la empresa Promasivo S.A., localizada en la 
ciudad de  Pereira (Risaralda), con dirección: Avenida 30 de Agosto No. 52-476. 
Promasivo S.A. es una empresa privada, operadora del  SITM (Sistema Integrado 
de Transporte Masivo) Megabús S.A., para el área Metropolitana de Centro 
Occidente del país. 
El desarrollo del proyecto tuvo una duración de 6 meses, durante los cuales se 
elaboró la documentación del Sistema de Gestión de Calidad basado en los 
requerimientos de la norma ISO 9001:2008,  la cual posteriormente servirá a la 
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empresa para obtener la certificación del sistema de gestión de calidad, brindando 
así la garantía de calidad del servicio ofrecido a los clientes y cumplir las 
obligaciones contractuales con el ente gestor Megabús S.A. 
 
Para cumplir con el proyecto, fue necesaria la aplicación de los conocimientos 
adquiridos en el estudio de la carrera Ingeniería Industrial. Específicamente las 
siguientes áreas: 
 
 Control total de la Calidad. 
 Administración General. 
 Técnicas de administración de personal. 
 Seminario de Investigación. 
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2. JUSTIFICACIÓN 
 
El entorno actual, cada vez más competitivo, hace necesaria una visión de 
empresa enfocada a la excelencia. 
 
Si entendemos la competitividad como la capacidad que tiene una organización 
para mantener o aumentar su situación en el mercado, es evidente que las 
empresas están obligadas a generar y mantener  una serie de atributos 
comparativos en relación con la competencia. 
 
 
Ya no es suficiente alcanzar un cierto nivel de satisfacción de los clientes, sino 
que, igual que el entorno, es necesario que las empresas adapten su estrategia 
global a este nuevo reto de ser los mejores. 
 
 
En este contexto actual, se ha de hacer una apuesta por la innovación en la 
gestión, por la implantación y consolidación de modelos de gestión adaptados al 
siglo XXI. Si se quiere competir en mercados globales se debe tener un enfoque 
hacia una gestión más eficaz y eficiente de los procesos, optimizar nuestros 
recursos y aprovechar las oportunidades de mejora. 
 
 
Hoy por hoy Promasivo se encuentra en una etapa de crecimiento, por lo que se 
ha visto en la necesidad de trascender y mantenerse en el mercado  bajo un 
Sistema de Gestión de la Calidad que le permita dirigir y controlar aquellas 
actividades del servicio que están relacionadas con la calidad, definiendo una 
estructura organizacional acorde a sus necesidades, precisando la planeación 
estratégica, levantando los procesos, recursos y documentación que utiliza para 
alcanzar sus objetivos. Dicha estrategia, comprende simultáneamente  las 
actividades en la consecución de la satisfacción de las necesidades implícitas y 
explicitas del cliente.  
 
 
De igual manera y dado que la aplicación de un sistema de gestión de calidad 
está dirigido a empresas que buscan ser más competitivas y diferenciarse de la 
competencia, dar confianza a los proveedores y satisfacer a los clientes, 
Promasivo se ha planteado el objetivo de ser una empresa representativa en la 
región y llegar a ser una de las mejores y más grandes del país, además de tener 
reconocimiento internacional, para lograr este propósito resulta indispensable la 
definición, documentación, implementación y sostenimiento de un sistema de 
gestión de calidad y su posterior certificación consiguiendo además todos los 
beneficios relacionados  con el logro de ésta. 
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De ahí el compromiso adquirido por la alta gerencia  para otorgar los recursos 
necesarios en el desarrollo e implementación un Sistema de Gestión de Calidad 
bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, dado que ésta es la mejor opción 
para incrementar sus niveles de competitividad en el mercado y la plena 
satisfacción de los clientes, para finalmente obtener la certificación y así 
evidenciar la calidad del servicio que ofrece además de garantizar las siguientes 
características en la prestación de su servicio:  
 
 Accesibilidad 
 Puntualidad 
 Servicio 
 Eficiencia  
 Rapidez de respuesta 
 Confort 
  Efectividad  
 Confiabilidad 
 Competencia  
 Seguridad 
 Información 
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3. OBJETIVOS 
 
3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Documentar el sistema de gestión de calidad bajo los requisitos de la norma ISO 
9001:2008 en Promasivo s.a. 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
1. Realizar el direccionamiento estratégico de la organización (Misión, Visión, 
Política, Objetivos). 
 
2. Organizar de forma coherente y eficiente los todos los procesos involucrados 
en la prestación del servicio de la empresa. 
 
3. Documentar los elementos 4, 5, 6,7 y 8, requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
 
4. Elaborar los manuales de funciones, procedimientos y de calidad. 
 
5. Desarrollar un sistema de calidad enfocado en la mejora continua y la 
satisfacción del cliente. 
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4. MARCO REFERENCIAL 
 
 
4.1 MARCO TEÓRICO 
 
4.1.2 HISTORIA DE LA CALIDAD 
 
 
La idea de la calidad no es un invento reciente y ha estado presente por cientos y 
miles de años. De hecho, el concepto de calidad es tan antiguo como el de 
comercio, el cual existe desde que el hombre estuvo en capacidad de producir 
bienes en exceso, los cuales podían ser ofrecidos en trueque por otros productos 
deseados. La perspectiva de calidad se enfocó inicialmente en la  conformidad del 
producto más que en cualquier otra cosa. Los primeros indicios sobre la calidad y 
normalización se conocen sobre el “Ejército Terracotta” (Terracotta Army), un gran 
número de figuras de arcilla compuesto por soldados a pie y a caballo que fueron  
enterrados junto a los antiguos emperadores chinos, y sirvieron también para 
premiar a los mejores guerreros. Cada estatuilla fue elaborada por un artesano 
diferente  y cada una llevaba el emblema del fabricante. Eso permitió la 
identificación y castigo del artesano que fallara con el cumplimiento de los 
requisitos  del emperador. El implicaba la muerte al artesano que se equivocara 
en el estándar de la fabricación. Esto sirvió como lección de que siempre es mejor 
hacer las cosas bien desde la primera vez  y siempre con un mismo estándar. 
 
 
Hacia el siglo XI se introdujeron sellos de calidad para los productos elaborados 
con plata y oro por artesanos, con el fin de identificar el contenido de los metales 
preciosos en la aleación. 
 
 
Desde la edad media, el objetivo de los artesanos calificados fue implementar la 
calidad  en los productos. La calidad de los productos elaborados marcaba la 
diferencia del valor, la cual fue mantenida a través de los años, gracias a la 
imposición de un largo y riguroso proceso de aprendizaje a quienes deseaban 
hacerse maestros en la fabricación. Los artesanos se organizaron en gremios 
monopolísticos para asegurar un alto nivel de calidad del producto, logrando  
optimizar las habilidades a través de la fabricación y el  comercio.  
 
La Revolución Industrial, con la implementación de la máquina de vapor,  llevó a 
la decadencia negocios de artesanos, que no fueron capaces de competir  con la 
producción masiva y en serie  que se hacía en fábricas que empleaban cantidad 
de personas y modernos métodos  mecanizados de producción. Las fábricas 
requerían  nuevas formas de manejo y una nueva estructura organizativa que 
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involucra a  trabajadores, supervisores, capataces, administradores y en general a 
todo el personal,   se tenía personal para cada una de  las funciones de 
administrador,  vendedor, comprador y trabajador. La administración introducida 
por  Taylor promovió  la operación mecánica para aumentar el volumen de 
producción a través de la fabricación masiva (conocida también como producción 
en cadena), donde los trabajadores fueron divididos en etapas individuales  
volviéndolos personal especializados. El Taylorismo condujo a la desaparición de 
la artesanía y de ahí en adelante la calidad  del producto dependió de la 
inspección. 
 
 
La gran demanda de armamentos y municiones que se generó durante la primera 
guerra mundial requirió un mayor volumen de producción. Con frecuencia se 
abusó de la oportunidad y los resultados con provisiones de inferior calidad, se 
pagó con la muerte de soldados al no servir la munición a la hora de atacar, las 
fallas en calidad del armamento, se mostró tristemente con los resultados fatales. 
La calidad se fue convirtiendo en un asunto apremiante. Sin embargo no se había 
hecho mucho hasta 1931, cuando W.A. Shewhart de laboratorios Bell, publicó su 
“Control económico de calidad del producto fabricado “. Este fijó definiciones 
precisas sobre el control de calidad y le dio bases más fuertes a la teoría de 
Taylor. 
 
 
Para la segunda guerra mundial, se vio una vez más un gran incremento en los 
volúmenes de producción, pero se pensó en la inspección total del armamento 
antes de salir de la fábrica e ir a la guerra. Fue entonces en los Estados Unidos 
de América donde se intentó nuevamente el enfoque sistemático de 
aseguramiento de calidad,  con la introducción de las normas militares MIL–Q–
9858, especificación de los sistemas de calidad y MIL-I-45208, requisito de 
sistemas de inspección. La totalidad de los esfuerzos americanos en el campo de 
la calidad tuvo efectos profundos y duraderos durante el tiempo restante. Las 
normas militares fueron adoptadas por la OTAN como publicaciones aliadas para 
el aseguramiento de la calidad y adicionadas al desarrollo del  aseguramiento de 
calidad en el mundo de occidental. La Junta de Producción de Guerra, entrenó 
miles de especialistas en calidad, este tipo de inspección ayudo a que los 
productos que se sacaban en las fábricas se vendían buenos, pero los costos de 
la mala calidad los absorbía el empresario y los trasladaba al cliente. Ellos se 
convirtieron en el núcleo y fundadores de la Sociedad Americana para el Control 
de Calidad, que tomó parte activa en la promoción del concepto de aseguramiento 
de calidad. 
 
 
Los británicos paralelamente desarrollaron normas de calidad, pero basados en el 
trabajo con los proveedores y crearon la BS-5750. 
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A comienzos de la década de los  cuarenta y los cincuenta,  se visualizó un rápido 
desarrollo de los conceptos de calidad, y emergieron famosos especialistas con 
sus teorías, tales como  Deming, Jurán, Crosby, en Norteamérica y  Shingo, 
Taguchi e Ishikawa, en el Japón. 
 
 
El trabajo de Ishikawa sobre los círculos de calidad, el control  estadístico de 
calidad (CEC), fue un agente para alcanzar la calidad en la producción en Japón. 
Rápidamente los japoneses reconocieron la importancia de la calidad en la 
administración y llegaron más allá de la calidad en la producción. Ellos fijaron 
estrategias que ahora forman las bases del pensamiento en calidad y los 
esfuerzos internacionales en este campo. Los principios básicos fueron: 
 
 Los altos ejecutivos y todos los empleados,  deben encargarse de la 
aplicación de la gestión de calidad, y su compromiso hacia la calidad 
constituye la piedra angular del sistema. 
 El  personal de la empresa debe ser entrenado y capacitado en gestión de 
calidad. 
 La calidad debe ser visto como un proceso continuo. 
 La participación de la fuerza de trabajo en el mejoramiento de calidad, es 
fundamental. 
 
 
Los japoneses fueron los primeros en cambiar su interés comercial de 
competencia en productividad y precio por la calidad competitiva y concepto del 
servicio. Su revolución de calidad  les permitió ganar el reto y los condujo a una 
expansión explosiva de sus exportaciones, y ser denominado el tiempo del 
“Milagro Japonés” por pasar de ser los mayores productores de la mala calidad, a 
ser los mejores del mundo después de los años 1975. 
 
 
El éxito y la reputación de la excelente calidad actual de los productos japoneses 
fijaron el punto de referencia para las industrias occidentales y el mundo entero, 
los cuales tuvieron que adoptar métodos de gestión de calidad. El occidente tuvo 
que aceptar que ya no era el profesor y necesitaba aprender de esta historia 
exitosa. 
 
Para  el año de 1980 el modelo Oriental de calidad,  sirvió  de ejemplo para 
aplicar en los procesos productivos y de servicio del resto del mundo,  y su teoría 
fue objeto de estudio. 
En la tabla 1 se describe cada una de las etapas en donde se resume el concepto 
de calidad a lo largo de la historia. 
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Tabla 1. Conceptos Generales de Calidad 
 
Etapa Concepto Finalidad 
Artesanal Hacer las cosas bien 
independientemente del costo 
o esfuerzo necesario para ello. 
Satisfacer al cliente. 
Satisfacer al artesano, por el 
trabajo bien hecho. 
Crear un producto único. 
Revolución industrial Hacer muchas cosas no 
importando que sean de 
calidad. 
Satisfacer una gran demanda 
de bienes. 
Obtener beneficios. 
Segunda Guerra 
Mundial 
Asegurar la eficacia del 
armamento sin importar el 
costo, con la mayor y mas 
rápida producción 
(Eficacia+Plazo= Calidad) 
Garantizar la disponibilidad 
de un armamento eficaz en la 
cantidad y el momento 
preciso. 
Posguerra (Japón) Hacer las cosas bien a la 
primera. 
Minimizar costos mediante la 
calidad. 
Satisfacer al cliente. 
Ser competitivo. 
Posguerra (Resto del 
mundo) 
Producir, cuanto más mejor Satisfacer la gran demanda 
de bienes causada por la 
guerra. 
Control de Calidad Técnicas de inspección en 
Producción para evitar la 
salida de bienes defectuosos. 
Satisfacer  las necesidades 
técnicas del producto. 
Aseguramiento de la 
Calidad 
Sistemas y procedimientos de 
la organización para evitar que 
se produzcan bienes 
defectuosos. 
Satisfacer al cliente. 
Prevenir errores. 
Reducir costos. 
Ser competitivo. 
Calidad Total Teoría de la administración 
empresarial centrada en la 
permanente satisfacción de las 
expectativas del cliente. 
Satisfacer tanto al cliente 
externo como interno. 
Ser altamente competitivo. 
Mejora continua. 
 
 
Actualmente la calidad, además de ser una característica esencial de los 
productos o servicios, se ha convertido en una decisión estratégica vital de la cual 
dependen la mayor parte de las organizaciones, no solo para mantener su 
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posición en el mercado, sino incluso, para asegurar su supervivencia (González, 
1997). 
 
 
4.1.3  EVOLUCIÓN DEL TRANSPORTE TERRESTRE DE PASAJEROS EN 
COLOMBIA 
 
Transporte (definición e historia) 
 
El transporte comercial moderno está al servicio del interés público e incluye 
todos los medios e infraestructuras implicadas en el movimiento de las personas o 
bienes, así como los servicios de recepción, entrega y manipulación de tales 
bienes. El transporte comercial de personas se clasifica como servicio de 
pasajeros y el de bienes como servicio de mercancías. Como en todo el mundo, el 
transporte es y ha sido en Latinoamérica un elemento central para el progreso o el 
atraso de las distintas civilizaciones y culturas. 
 
 
Ya en el período precolombino los incas poseían un rudimentario pero eficiente 
sistema de caminos interconectados a lo largo y ancho de su Imperio, por el cual 
trasladaban distintos tipos de mercaderías. Bien a pie o a lomo de llamas sus 
mercaderías lograban llegar a destino. A veces a través de puentes de cuerdas 
entre las montañas. Otros pueblos utilizaron canoas o botes como medio de 
comunicación. 
 
 
La llegada de los europeos —españoles y portugueses— a lo largo de casi toda 
América produjo grandes cambios en los medios de transporte. El principal modo 
de comunicación era el marítimo, dado que era más eficiente y rápido para 
puertos naturales y para los lugares en los que se construyeron puertos, tanto de 
mar como de los caudalosos ríos americanos. 
 
 
En el siglo XX la formación e instalación de grandes corporaciones de fabricantes 
ha dado un gran impulso a la producción de vehículos tanto para el uso particular 
como para el transporte público y de mercancías, así como la exportación a 
terceros países. Con el crecimiento económico de los últimos años se espera que 
Colombia alcance en poco tiempo cotas de utilización de vehículos al mismo nivel 
que los países más desarrollados.  
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Historia 
 
La historia del Ministerio de Transporte se remonta al año de 1905, durante el 
Gobierno del general Rafael Reyes, cuando se creó el Ministerio de Obras 
Públicas y Transporte, con el fin de atender los bienes nacionales, las minas, 
petróleos, patentes de privilegio y registros de marcas, los ferrocarriles, caminos, 
puentes, edificios nacionales y tierras baldías. 
 
 
Dentro de las principales obras y gestiones en las que el Ministerio ha sido 
protagonista, debemos recordar los primeros 50 años del siglo XX, época en la 
que se definieron las normas para la construcción y conservación de carreteras y 
caminos, se hizo la limpieza y canalización de diferentes ríos y la inspección de 
las empresas de navegación y matrícula de las embarcaciones. De otra parte, se 
crearon los distritos de obras públicas, la empresa Ferrocarriles Nacionales de 
Colombia, se construyó el nuevo acueducto de Bogotá, la represa La Regadera, 
la planta de tratamiento de aguas de Vitelma, se creó la Dirección de Transporte y 
Tarifas, dando origen al Instituto Nacional de Tránsito, INTRA y se diseñó el 
primer plan vial nacional con participación de firmas constructoras extranjeras. 
En la segunda mitad del siglo, se introdujo el sistema de peajes para financiar las 
obras civiles, se creó la Policía de Carreteras para la vigilancia y control del tráfico 
en las vías nacionales; la empresa Puertos de Colombia, con el fin de construir y 
administrar los puertos marítimos; el Fondo de Caminos Vecinales, que entraría a 
atender la construcción, mejoramiento y conservación de los caminos y puentes y 
el Fondo Vial Nacional, con recursos generados del impuesto a los combustibles 
para financiar obras viales. 
 
 
En 1993, el Gobierno Nacional vio la necesidad de reestructurar la Entidad, con el 
fin de modernizarla y adaptarla al dinamismo del país, por lo que desde el mes 
diciembre de ese año se convirtió en Ministerio de Transporte. 
 
 
A comienzos del año 2000, una nueva reorganización se presentó al interior de la 
institución, esta vez para fortalecerla como el organismo que define, formula y 
regula las políticas de transporte, tránsito y su infraestructura mediante la 
articulación de las entidades que integran el sector. 
 
 
En la última década, el Ministerio ha desarrollado importantes proyectos de 
trascendencia nacional, mediante la construcción de nuevas vías, túneles y 
puentes, en el sector carretero; ha puesto en funcionamiento la red férrea, mejoró 
las condiciones de servicio y seguridad en los aeropuertos y trabaja 
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constantemente en la adecuación y mantenimiento de las vías fluviales y 
marítimas. 
 
 
El sector de transporte ha sufrido una importante transformación ante la 
desafortunada pérdida, hace ya más de 50 años, del ferrocarril y del transporte 
fluvial por el río Magdalena. Los retos en esta materia se han dirigido a consolidar 
el transporte por carretera (tanto de carga como de pasajeros) y el transporte 
urbano masivo, como una manera de enfrentar el crecimiento económico y el 
rápido crecimiento de población colombiana. La transformación del sector de 
transporte ha venido acompañada del desarrollo de otros sectores tales como la 
infraestructura, los combustibles, los repuestos y los servicios de asistencia al 
transporte.  
 
Ante las deficiencias que caracterizaban la prestación del  servicio público de 
transporte urbano en las principales ciudades del país, representadas en 
sobreoferta, rutas y operación inadecuadas, equipos obsoletos, deficiente calidad 
e insostenibilidad de la infraestructura vial, el Gobierno nacional formula una 
política pública de transporte urbano de pasajeros orientada a la implementación 
de sistemas de transporte que atendieran las necesidades de movilidad de la 
población bajo criterios de eficiencia operativa, económica y ambiental, apoyando 
iniciativas en proyectos de transporte público basados en la utilización de vías 
exclusivas y buses de alta capacidad.  
 
 
Como estrategias para la consolidación de la política pública, se proponen 
acciones bajo responsabilidad de las ciudades como la eliminación de la 
sobreoferta y la vinculación de inversionistas privados en la prestación del servicio 
a través de procesos de competencia por el mercado. Específicamente, para las 
ciudades con más de 600 mil habitantes se recomienda que se estructuren 
sistemas integrados de transporte masivo en los corredores principales, con 
carriles exclusivos para  la operación de buses de alta capacidad, e integración en 
los aspectos  físico, tarifario y  operacional. 
Respecto al transporte público urbano, se puede decir que Bogotá tiene el 
problema más grave en cuanto a movilidad puesto que si se suma la cantidad de 
pasajeros transportados en Medellín, Barranquilla, Cali y Cartagena, este valor no 
sería superior a la cantidad de pasajeros transportados en Bogotá. En efecto, el 
crecimiento de la población urbana está llevando a las autoridades a implementar 
servicios de transporte masivo y a proveer nuevas adecuaciones a nivel de 
infraestructura, mejorando la calidad de vida de los  habitantes. Sin embargo, se 
observa que estos servicios masivos no transportan ni siquiera la mitad de los 
pasajeros, por ejemplo, en Bogotá sólo se desplaza en Transmilenio el 25,5% de 
los pasajeros, en el Megabús de Pereira el 21,1% y en el Metro de Medellín el 
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25,6%. Es posible además creer que los servicios masivos están en competencia 
con el transporte tradicional y que no existe aún la complementariedad deseada. 
 
 
En cuanto a Pereira, el promedio mensual de vehículos registrados en servicio 
durante el primer trimestre de 2009 es de 791 vehículos, los cuales transportan 
aproximadamente 21 millones de pasajeros, la mayoría en buseta corriente 
(74,9%), mientras que la proporción restante la ocupa el Megabús. 
 
La implementación de este sistema ha permitido la reducción de dióxido de 
carbono en 90 toneladas y ha generado alrededor de 5.000 empleos directos en 
la ciudad. Además, este sistema cuenta con 3 rutas troncales, 51 buses 
articulados, 27 rutas alimentadoras con 82 buses alimentadores, 37 estaciones y 
2 intercambiadores. 
 
 
TABLA 2 
 
Distribución del parque automotor y de pasajeros en el área metropolitana 
de Pereira (I trimestre de 2009) 
Tipo de vehículo 
Promedio 
mensual de 
vehículos 
afiliados 
%  
Vehículos 
Total pasajeros 
transportados 
(Miles) 
% 
Pasajeros 
Área 
metropolitana 
de Pereira 
791 100 21.045 100 
Alimentadores 87 11 3.404  
Troncal Megabús 51 6,4 5.275 21,1 
Buseta Corriente 653 82,6 15.710 74,9 
 
Fuente: DANE. 
Nota: Se incluyen pasajeros transportados en buses alimentadores pero no se 
suman en el total, porque son registrados globalmente por Megabús. 
 
 
4.2  MARCO CONCEPTUAL 
 
¿QUÉ ES UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD? 
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Un sistema de gestión de la calidad es la forma en la que una empresa o 
institución dirige y controla todas las actividades que están asociadas a la calidad. 
En términos generales, consta  de la estructura organizacional junto con la 
documentación, procesos y recursos que se emplean para alcanzar los objetivos 
de calidad y cumplir con los requisitos del cliente. 
 
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad bajo los lineamientos de la 
Norma ISO, debería ser una decisión estratégica de la organización. El diseño e 
implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están 
influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos 
suministrados, los procesos empleados y el tamaño y estructura de la 
organización. 
 
Este sistema de gestión de la calidad puede evaluarse y conllevar a la 
certificación o registro por parte de un organismo reconocido. Un cliente puede 
exigir este certificado a sus proveedores como requisito de compra de productos 
y/o servicios. 
 
 
Las partes que componen el sistema de gestión son: 
 
1.- Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la dirección 
de la empresa. 
2.- Cómo se planifica la calidad 
3.- Los procesos de la organización 
4.- Recursos que la organización aplica a la calidad 
5.- Documentación que se utiliza 
 
Que una empresa tenga implantado un sistema de gestión de la calidad, sólo 
quiere decir que esa empresa gestiona la calidad de sus productos y servicios de 
una forma ordenada, planificada y controlada. 
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¿QUÉ ES ISO? 
 
 
“International Organization for Standardization”. La Organización Internacional de 
Estándares ISO es la federación  mundial de cuerpos de normalización.  
 
 
ISO nació de la unión de dos organizaciones - la ISA (Federación Internacional de 
las Asociaciones de Normalización Nacional). Establecida en Nueva York en 
1926, y el UNSCC (Naciones Unidas Standards Coordinating Committee), 
establecida en 1944.  
 
 
En octubre de 1946, delegados de 25 países, reunidos en el Instituto de 
Ingenieros Civiles de Londres, decidió crear una nueva organización internacional, 
cuyo objeto sería "facilitar la coordinación internacional y la unificación de las 
normas industriales". La nueva organización, ISO, inició oficialmente sus 
operaciones el 23 de febrero de 1947. 
 
 
Su función principal es la de buscar la estandarización de normas de productos y 
seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional. 
 
 
La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de más de 146 países, 
sobre la base de un miembro por el país, con una secretaría central en Ginebra, 
Suiza, que coordina el sistema. 
 
 
La palabra ISO viene de la palabra Griega ISOS  que significa igual y es el 
lenguaje apropiado que se utiliza en el mundo como identificación de equivalente 
o igualdad, de  este  se deriva su misión  como la de promover el desarrollo de la 
Normalización  en el mundo,  para facilitar el intercambio internacional  de 
productos y servicios y  promover  una cooperación  en las esferas de la actividad 
intelectual, científica, tecnológica, y económica, con un logro de más de 11.000 
normas  técnicas a la fecha. 
La ISO esta conformada por tres tipos de miembros, el primero es el organismo 
miembro y es el cuerpo Nacional  único representativo de cada país, y uno solo 
admitido que tiene derecho a votación y a todos los derechos plenos, como en 
nuestro caso es el Instituto de Normas Técnicas “Icontec”, este primer  tipo recibe 
en nombre de MIEMBRO-P. 
El segundo miembro, lo conforman instituciones Nacionales que trabajan en 
actividades que requieren del informe de normas, no trabajan en políticas ni 
desarrollo de normalización Técnica, a estos se les conoce como MIEMBROS- 0. 
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El tercer tipo de miembro, son aquellos países con economías muy pequeñas,  
pagan honorarios bajos, pero reciben toda la información del trabajo de 
normalización  técnica Internacional, estos se denominan MIEMBRO 
SUSCRIPTOR. 
 
¿CÓMO OPERA LA ISO? 
 
El trabajo de la ISO se lleva a cabo por intermedios de comités  que tienen una 
jerarquía, el  técnico (TCs), los subcomités (SCs), y los grupos de trabajo, 
actualmente existen unos 2800 grupos de trabajo en el mundo. Dentro de los 
comités  están representantes calificados de las Industrias, Universidades,  
Institutos de Investigación,  organizaciones de consumidores, autoridades 
gubernamentales , quienes participan activamente en la normalización técnica, 
aproximadamente existen unos 30.000 expertos que trabajan anualmente en 
estos procesos. 
 
 
Los comités trabajan en cada país bajo la responsabilidad de cada organismo de 
normalización Nacional, y la secretaría general  de la ISO  ubicada en Ginebra 
Suiza coordina  las reuniones y da el apoyo técnico requerido. 
 
 
Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un 
organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo 
internacional; en consecuencia, no tiene autoridad para imponer sus normas a 
ningún país. 
 
 
¿QUÉ ES ISO 9000? 
 
 
ISO 9000 es una familia de normas relacionadas con los sistemas de gestión de 
la calidad, elaboradas por el Organismo Internacional de Organización, más 
conocido como ISO. 
 
 
La serie de normas ISO 9000 son una herramienta útil para adelantar procesos de 
implementación de un sistema de gestión de la calidad, cuyo objetivo es satisfacer 
las necesidades de los clientes. A partir de la actualización 2000, la serie de 
normas ISO 9000 consta de: 
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 ISO 9000, que establece los conceptos, principios, fundamentos y 
vocabulario de sistema de gestión de calidad. 
 ISO 9001, que establece los requisitos por cumplir y es la única norma de 
certificación. 
 ISO 9004, que proporciona una guía para mejorar el desempeño del 
sistema de gestión de calidad.  
 
 
ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2008 
 
La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos de una empresa que quiera 
lograr certificarse demostrando su capacidad de satisfacer al cliente, cumplir con 
los reglamentos o leyes aplicables y manteniendo en marcha un sistema de 
gestión de la calidad que demuestre la mejora continua de la organización.  
 
 La norma se aplica a todo tipo de empresa independientemente de que 
produzca bienes o preste servicios, así como de su tamaño o especialidad.  
 Los principios son genéricos y será necesario adaptarlos a cada empresa 
según sus características. 
 Podrán producirse exclusiones dadas por la propia idiosincrasia de la 
empresa, pero solo en lo que se refiere a lo expresado en el capítulo 7 
referido a la realización del producto o prestación del servicio. 
 
La última versión de la norma es la ISO 9001:2008, fruto del trabajo realizado por 
el Comité ISO TC/176/SC2. 
 
La norma ISO 9001:2008 mantiene de forma general la filosofía del enfoque a 
procesos y los ocho principios de gestión de la calidad, a la vez que seguirá 
siendo genérica y aplicable a cualquier organización independientemente de su 
actividad, tamaño o su carácter público o privado. 
 
Si bien los cambios abarcan prácticamente la totalidad de los apartados de la 
norma, éstos no suponen un impacto para  los sistemas de gestión de la calidad 
de las organizaciones basadas en la ISO 9001:2000, ya que fundamentalmente 
están enfocados a mejorar o enfatizar aspectos como: 
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 Importancia relevante del cumplimiento legal y reglamentario.  
 Alineación con los elementos comunes de los sistemas ISO 14001.  
 Mayor coherencia con otras normas de la familia ISO 9000.  
 Mejora del control de los procesos subcontratados.  
 Aumento de comprensión en la interpretación y entendimiento de los 
elementos de la norma para facilitar su uso.  
 Eliminación de ambigüedades en el tratamiento de algunas actividades. 
 
Un año después de la publicación de ISO 9001:2008, todas las certificaciones 
acreditadas emitidas (otorgamientos o renovaciones) deben ser con la ISO 
9001:2008. 
 
 
La cuarta edición de la Norma ISO 9001 anula y sustituye a la tercera edición 
(ISO 9001:2000), que ha sido modificada para clarificar puntos en el texto y 
aumentar la compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004. 
  
 
Cuando se redactaron las normas ISO 9001 e ISO 9004, se elaboraron 8 
principios básicos, sobre los que descansa todo el sistema de gestión de la 
calidad. 
 
 
Si una empresa implanta un sistema de gestión de la calidad, que cumpla los 
requerimientos de la norma ISO 9001, pero que no siga estos principios, no 
obtendrá ni la mitad de los beneficios esperados. 
 
Los principios de gestión de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma ISO 
9001 son: 
 
1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto 
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y 
esforzarse en exceder sus expectativas. 
 
 
2. Liderazgo: los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal 
pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organización. 
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3. Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de 
la organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas 
para el beneficio de la organización. 
 
 
4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan 
como un proceso. Ver siguiente capítulo para conocer más sobre los procesos. 
 
5. Enfoque de sistema para la gestión: identificar, entender y gestionar los 
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia 
de la organización en el logro de sus objetivos. 
 
6. Mejora continua: la mejora continua del desempeño global de la organización, 
debe de ser un objetivo permanente de esta. 
 
 
7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones 
eficaces se basan en el análisis de los datos y en la información previa. 
 
 
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organización y 
sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 
aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
 
 
Entre las ventajas o beneficios más evidentes de gestionar los procesos según el 
modelo de mejora continua planteado en las normas ISO-9001:2008 se pueden 
mencionar: 
 
 
 Apertura de nuevas oportunidades de mercado. 
 Generación de valor al optimizar procesos y hacerlos más eficientes.  
 La certificación es un fuerte elemento de diferenciación frente a mercados 
potenciales. 
 Mejora de la planificación general. 
 Creación de un marco para gestionar adecuadamente los procesos. 
 Definición de estrategias, políticas, objetivos y métodos de trabajo. 
 Cumplimiento de las especificaciones. 
 Reducción de los costos asociados a los productos no conformes. 
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 Supresión de costos inútiles debidos a procesos y actividades que no 
agregan valor al producto. 
 Mejora de las comunicaciones internas y externas. 
 Mayor facilidad en la realización de las actividades gracias a 
documentación de los procedimientos. 
 Resolución de problemas más fácil y rápidamente. 
 Mayor conciencia de la importancia de los clientes. 
 Incorporación del cambio y la innovación en un sistema probado  
internacionalmente e intersectorialmente. 
 
 
Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos 
estandarizados según normas internacionales de aceptación mundial representan, 
desde hace algunos años, la mejor opción para las empresas de todos tipos y 
tamaños que se desenvuelven en diferentes industrias, empresas comprometidas 
a involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen un alto grado de 
calidad y mejora continua. A diferencia de muchos programas de mejora continua 
de la calidad, la implantación de estándares, como las normas ISO 9000, no 
caduca, sino que se renuevan en forma dinámica logrando mantener niveles 
máximos de calidad en forma permanente. La certificación ISO 9000, para una 
empresa determinada, no significa la eliminación total de fallas en sus procesos 
internos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para 
determinar las causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que estos 
se repitan nuevamente. 
 
 
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 
 
 
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de 
gestión de la calidad, para aumentar la relación del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos. 
 
 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o un 
conjunto de actividades que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de 
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede 
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso 
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para 
producir el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en 
procesos”. Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo 
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que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del 
sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. 
 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza en la importancia de: 
 
a) la comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 
c) la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
 
 
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se 
muestra en la figura 1 ilustra los vínculos entre los procesos presentados en los 
capítulos 4 y 8 de la Norma. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel 
significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. 
El seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la evaluación de la 
información relativa a la percepción del cliente acerca de si la organización ha 
cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los 
requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma 
detallada. 
 
Figura 1. Modelo del enfoque basado en procesos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Entradas 
   Salidas 
Gestión de los 
recursos 
 
Clientes 
 
 
MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
Responsabilidad 
de la dirección 
Medición, 
Análisis y Mejora 
Realización del 
producto 
 
Clientes 
 
Satisfacción Requisitos 
Producto 
34 
 
Leyenda  
 
 
 
Fuente. Norma ISO 9001:2008 
 
                   CICLO PHVA 
 
El ciclo de mejora continua “Planificar- hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado 
inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado por W, 
Edwars Deming. Por esta razón es frecuentemente conocido como el “Ciclo de 
Deming”. 
El concepto de PHVA es algo que está presente en todas las áreas de nuestra 
vida profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como 
de manera informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos. 
Cada actividad, no importa los simple o compleja que sea, se enmarca en este 
ciclo interminable.  
 
 
Dentro del contexto de un Sistema de Gestión de la Calidad, el PHVA es un ciclo 
dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización y en 
el sistema de procesos como un todo. Está íntimamente asociado con la 
planificación, implementación, control y mejora continua, tanto en la realización 
del producto como en otros procesos del SGC.  
 
 
El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede 
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la 
organización, esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales 
como la planificación de los Sistemas de Gestión de la Calidad o la revisión por la 
dirección, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una 
parte de los procesos de realización del producto. 
 
 
El enfoque basado en procesos indica que todos los procesos como las auditorias 
internas, la revisión por la dirección el análisis de datos y el proceso de gestión de 
recursos, entre otros, pueden ser gestionados utilizando como base el ciclo de 
mejora continua PHVA. La implementación del ciclo PHVA puntual o como un 
todo se muestra esquemáticamente a continuación: 
 
Flujo de información 
Actividades que aportan valor 
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 Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. 
 
 Hacer: Implementar los procesos. 
 
 Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 
productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el 
producto, e informar sobre los resultados. 
 
 Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos. 
 
 
ORGANIZACIÓN 
 
Conjunto de personas e instalaciones con una disposición ordenada de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 
 
CALIDAD  
 
 
Capacidad de un conjunto de características inherentes de un producto, sistema o 
proceso para cumplir los requisitos de los clientes o de otras partes interesadas. 
 
 
REQUISITO 
 
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 
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SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. 
 
SISTEMA  
 
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 
 
ALTA DIRECCIÓN 
 
Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel una 
organización. 
 
PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
 
Parte de la gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la 
calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los 
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. 
 
PROCESO 
 
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en resultados. 
 
AUDITORIA 
 
Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la 
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que 
se cumplen los criterios de auditoría. 
 
 
MANUAL DE CALIDAD  
 
 
El Manual de Calidad de una organización, es un documento donde se 
especifican la misión y visión de una empresa con respecto a la calidad así como 
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la política de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha 
política. 
 
 
El Manual de Calidad expone además la estructura del Sistema de Gestión de la 
Calidad y es un documento público, si la empresa lo desea, cosa que no ocurre 
con los manuales de procedimientos o de instrucciones. 
 
De igual manera, es un documento "Maestro" en cual la Organización (empresa) 
establece cómo dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma (por ejemplo 
ISO 9001:2008) y de él se derivan Instructivos de uso de equipos, 
Procedimientos, Formatos. etc. 
 
El Manual de Calidad entendido como tal, únicamente es de obligada realización 
en la implantación de la norma ISO 9001, en el cual se recoge la gestión de la 
empresa, el compromiso de éste hacia la calidad, la gestión de recursos humanos 
y  materiales. 
 
 
MANUAL DE FUNCIONES 
 
Documento sistemático que indica las funciones y actividades a ser cumplidas por 
los miembros de la Organización. 
 
 
Específicamente, el Manual de funciones, es la versión detallada de la descripción 
de los objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos de 
trabajo que componen la estructura de la Organización. 
 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 
El manual de procedimientos contiene una descripción precisa de cómo deben 
desarrollarse las actividades de cada empresa. Debe ser un documento interno, y 
se deben controlar y registrar las copias que se hagan del mismo. A la hora de 
implantar, por ejemplo una ISO, ésta exige 4 procedimientos obligatorios como 
son: 
• Tratamiento de No Conformidades 
• Auditoría Interna 
• Sistema de Mejora 
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• Control de la documentación. 
 
Complementando al manual de procedimientos, están las instrucciones de trabajo 
que completan o detallan los procedimientos, ya que se utilizan para documentar 
procesos específicos. 
 
 
CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
 
Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema de gestión de la 
calidad. En algunos países, los sistemas de gestión de la calidad certificados se 
consideran registrados y el termino “registro” se emplea en lugar de  certificación. 
La certificación no es un requisito obligatorio para implementar la norma ISO 
9001, pero puede exigírselo alguno de sus clientes. Su decisión en cuanto a la 
certificación puede estar influenciada por sus competidores o por requisitos 
reglamentarios o estatutarios. 
 
 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA DE LA CALIDAD 
  
 
La planificación estratégica es el proceso a través del cual se declara la visión y la 
misión de la empresa, se analiza la situación externa y externa de ésta, se 
establecen los objetivos generales, y se formulan las estrategias y planes 
estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos. 
 
 
Debido a que la planeación estratégica toma en cuenta a la empresa en su 
totalidad, ésta debe ser realizada por la cúpula de la empresa y ser proyectada a 
largo plazo, teóricamente para un periodo de 5 a 10 años, aunque en la práctica, 
hoy en día se suele realizar para un periodo de 3 a un máximo de 5 años, esto 
debido a los cambios constantes que se dan el mercado. 
 
 
Como todo planeamiento, la planeación estratégica es móvil y flexible, cada cierto 
tiempo se debe analizar y hacer los cambios que fueran necesarios. Asimismo, es 
un proceso interactivo que involucra a todos los miembros de la empresa, los 
cuales deben estar comprometidos con ella y motivados en alcanzar los objetivos. 
 
 
1. Declaración de la visión 
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La visión es una declaración que indica hacia dónde se dirige la empresa en el 
largo plazo, o qué es aquello en lo que pretende convertirse. 
La visión responde a la pregunta: “¿qué queremos ser?”. 
 
 
2. Declaración de la misión y establecimiento de valores 
 
 
La misión es una declaración duradera del objeto, propósito o razón de ser de la 
empresa. La misión responde a la pregunta: “¿cuál es nuestra razón de ser?”. 
Por otro lado, los valores son cualidades positivas que posee una empresa, tales 
como la búsqueda de la excelencia, el desarrollo de la comunidad, el desarrollo 
de los empleados, entre otros. Tanto la misión como los valores le dan identidad a 
la organización. 
 
 
3. Análisis externo de la empresa 
 
 
El análisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimiento y tendencias que 
sucedan en el entorno de la empresa, con el fin de conocer la situación del 
entorno, y detectar oportunidades y amenazas. Para el análisis externo se 
evalúan las fuerzas económicas, sociales, gubernamentales, tecnológicas; así 
como la competencia, los clientes y los proveedores de la empresa. Se evalúan 
aspectos que ya existen, así como aspectos que podrían existir (tendencias). 
 
 
4. Análisis interno de la empresa 
 
 
El análisis interno consiste en el estudio de los diferentes aspectos o elementos 
que puedan existir dentro de una empresa, con el fin de conocer el estado o la 
capacidad con que ésta cuenta y detectar sus fortalezas y debilidades. 
 
Para el análisis interno se evalúan los recursos que posee una empresa, ya sean 
financieros, humanos, materiales, tecnológicos, entre otros. 
 
 
5. Establecimiento de los objetivos generales 
 
 
Los objetivos generales se refieren a los objetivos que definen el rumbo de la 
empresa, los cuales siempre son de largo plazo. Una vez realizado los análisis 
externos e internos de la empresa, se procede a establecer los objetivos que 
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permitan lograr la misión, y que permitan capitalizar las oportunidades externas y 
fortalezas internas, y superar las amenazas externas y debilidades internas. 
 
Estos objetivos se establecen teniendo en cuenta los recursos o la capacidad de 
la empresa, así como la situación del entorno. 
 
 
6. Diseño, evaluación y selección de estrategias 
 
 
Una vez que se han establecido los objetivos generales de la empresa, se 
procede a diseñar, evaluar y seleccionar las estrategias que permitan alcanzar, de 
la mejor manera posible, dichos objetivos. 
 
 
7. Diseño de planes estratégicos 
 
 
Y, finalmente, una vez que se han determinado las estrategias que se van a 
utilizar, se procede a diseñar los planes estratégicos, que consisten en 
documentos en donde se especifica cómo es que se van a alcanzar los objetivos 
generales propuestos, es decir, cómo se van a implementar o ejecutar las 
estrategias formuladas en el plan estratégico se debe señalar: 
 
 cuáles serán los objetivos específicos que permitan alcanzar los objetivos 
generales. 
 cuáles serán las estrategias específicas o cursos de acción que se van a 
realizar, que permitan alcanzar los objetivos específicos. 
 qué recursos se van a utilizar, y cómo es que se van a distribuir. 
 quiénes serán los encargados o responsables de la implementación o 
ejecución de las estrategias. 
 cuándo se implementarán o ejecutarán las estrategias, y en qué tiempo se 
obtendrán los resultados. 
 cuánto será la inversión requerida para la implementación o ejecución de 
las estrategias. 
 
 
PROCESO DE MEJORA CONTINUA  (Gestión de calidad) 
 
La mejora continua significa que el indicador más fiable de la mejora de la calidad 
de un servicio sea el incremento continuo y cuantificable de la satisfacción del 
cliente. 
 
41 
 
La creación de una cultura de mejora continua en una empresa no es algo que se 
pueda hacer de un día para otro, y esto es cierto tanto para el sector público, 
como para el sector privado. Cambiar la mentalidad, los hábitos, las técnicas y los 
conocimientos del ser humano no constituye en reto pequeño.  
 
La mejor forma de afrontar los retos que conlleva la implantación de una cultura 
de mejora continua en la calidad del servicio es implicar a la mayor cantidad de 
gente posible. 
 
 
En el reto de implantar en la Organización una cultura de mejora continua como 
medio para conseguir el fin último de la satisfacción del cliente, es necesario tener 
en cuenta una serie de aspectos que son imprescindibles para tener éxito en el 
objetivo propuesto. Son los principios de gestión de calidad que deben ser 
utilizados para liderar la Organización hacia la mejora del desempeño. 
 
 
4.3  MARCO LEGAL 
 
El fundamento normativo de los sistemas integrados de transporte masivo, 
sustentado en la Ley 86 de 1989 y su modificatoria -Ley 310 de 1996, establecen 
como objetivo de política en materia de transporte urbano la prestación de un 
servicio eficiente que contribuya al crecimiento ordenado del territorio y al uso 
racional del  suelo urbano y que promueva el uso del transporte público y la 
eficiencia en el uso de la infraestructura vial. 
 
 
La Ley 86 de 1989 “Por la cual se dictan normas sobre sistemas de servicio 
público urbano de transporte masivo de pasajeros y se proveen recursos para su 
financiamiento” los define como el conjunto de predios, equipos, señales, 
paraderos, estaciones e infraestructura vial utilizados para satisfacer la demanda 
de transporte en un área urbana por medios de transporte sobre rieles u otro 
modo de transporte. Por su parte el Decreto 3109 de 1997 define el transporte 
masivo de pasajeros como el servicio que se presta a través de una combinación 
organizada de infraestructura y equipos que cubre un alto volumen de pasajeros y 
da respuesta a un porcentaje significativo de necesidades de la población. 
 
Políticas oficiales y Regulaciones 
 
Consejo Nacional de Política Económica y social CONPES 
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 3167 de 2002 Política para mejorar el servicio de transporte público urbano 
de pasajeros. 
 3220 de 2003 Sistema Integrado de servicio público urbano de transporte 
de pasajeros del AMCO. 
 3260 de 2003 Política Nacional de Transporte Urbano Masivo. 
 3368 de 2005 Política de seguimiento Nacional de Transporte Urbano 
Masivo. 
 3416 de 2006 Política de seguimiento al CONPES 3220. 
 3503 de 2007 Política de seguimiento al CONPES 3220 y Modificaciones. 
 
 
MINISTERIO DE TRANSPORTE 
 
 LEY 769 DE   2002  
Por la cual se expide el Código Nacional de Tránsito terrestre y se dictan otras 
disposiciones. 
 
 RESOLUCIÓN 4147 DE 2009 
Por la cual se establece el Sistema de Información, Evaluación y Seguimiento 
al Transporte urbano en las ciudades que desarrollen  programas o proyectos 
de Sistema Integrado de Transporte Masivo SITM con cofinanciación de la 
Nación y se dictan unas disposiciones. 
 
 RESOLUCIÓN 2306 DE 2008 
Por la cual se adopta la Norma Técnica Colombiana NTC-4901-03 
VEHÍCULOS PARA TRANSPORTE URBANO MASIVO DE PASAJEROS –
PARTE 3. AUTOBUSES CONVENCIONALES  y NTC 4991-2 MÉTODOS DE 
ENSAYO como requisitos que deben cumplir los vehículos para el transporte 
urbano masivo de pasajeros con capacidad de 80 a 120 pasajeros. 
 
 RESOLUCIÓN 5411 DE 2007 
 Por la cual se adoptan las Normas Técnicas Colombianas NTC-4901-1 
VEHÍCULOS PARA EL TRANSPORTE URBANO MASIVO DE PASAJEROS 
PARTE 1. AUTOBUSES ARTICULADOS y NTC 4901-2 MÉTODOS DE 
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ENSAYO, como requisito que deben cumplir los vehículos articulados para el 
Sistema de Transporte Masivo de pasajeros. 
 
ÁREA METROPOLITANA CENTRO OCCIDENTE (AMCO) 
 
 Acuerdo Metropolitano 009 de 2002: Por medio del cual se fijan los 
derechos que se causan por los trámites y servicios prestados en materia 
de transporte público, masivo, colectivo, individual y mixto en el Área 
Metropolitana del Centro Occidente. 
 
 
 Convenio Interadministrativo 014 de 2004: De operación del sistema 
integrado de transporte masivo del Área Metropolitana del Centro 
Occidente – MEGABUS 
 
 Acuerdo Metropolitano 014 de 2004: Por medio del cual se reglamenta el 
proceso de sobreoferta en el transporte colectivo como implementación del 
sistema integrado de transporte público masivo. 
 
ENTES REGULADORES 
 Contraloría General de la República 
 Contraloría Municipal de Pereira 
 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo territorial 
 Superintendencia de puertos y transporte 
 
4.4 MARCO SITUACIONAL2 
 
En el año 2006 se pone en marcha el SITM (Sistema Integrado de Transporte 
Masivo) Megabús, respondiendo a una política de Gobierno Nacional, que nació 
con el fin de mejorar la movilidad e iniciar procesos de transformación urbana. 
Promasivo S.A e Integra S.A. son las empresas de carácter privado operadoras 
del sistema de transporte con base en las directrices impartidas por su ente gestor 
Megabús S.A. 
 
 
                                                           
2
 Información suministrada por la empresa Promasivo S.A. 
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Promasivo S.A. opera la cuenca de alimentación Cuba y el 56.86% de la 
operación troncal, a su vez Integra S.A opera la cuenca de alimentación 
Dosquebradas y el 43.14% de la operación troncal. 
Actualmente Promasivo cuenta con una flota de 97 vehículos, 30 buses 
articulados (capacidad de 160 pasajeros) y 67 buses alimentadores (capacidad de 
40 pasajeros), de los cuales están operando 63 en el momento. 
Megabús S.A. como ente gestor determina el plan de servicios a ejecutar por las 
empresas operadoras: Promasivo S.A. e Integra S.A., las cuales ponen a 
disposición su parque automotor, negociando entre ellas los servicios específicos 
que cada una prestará en la operación troncal, optimizando su bienestar con base 
a ciertos objetivos planteados para la operación del sistema. 
 
 
 
LOGO: 
 
 
 
 
 
 
RESEÑA HISTÓRICA DE LA EMPRESA 
 
Promasivo S.A es una de las empresas operadoras del sistema integrado del  
transporte  terrestre masivo de pasajeros Megabús S.A., nació mediante escritura 
pública el 09 de febrero de 2004; es una  empresa conformada por  el 70% de 
transportadores locales (189 dueños de 220 buses) y 30% restante estaba 
conformada por SI 99 (empresa operadora de Transmilenio).   Actualmente el 
30% pertenece a López Bedoya y Asociados. 
 
Esta sociedad tomó la iniciativa de afrontar el reto de operar el sistema y lo que 
éste significa para el área metropolitana centro de occidente (AMCO: Pereira, 
Dosquebradas y la Virginia) y todos  sus habitantes, al estructurar una empresa 
pujante, competitiva  y moderna. La empresa inicia operaciones el 19 de Agosto 
de 2006. 
 
 
Promasivo S.A. cuenta con un equipo de trabajo de alto nivel del que se destacan 
administrativos  y operadores los cuales están capacitados  para operar dentro de 
unos parámetros de profesionalismo una flota de 30 buses articulados y 67 
alimentadores, prestando un excelente servicio de transporte y garantizando una 
movilidad eficiente en la zona de influencia. 
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5. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
5.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
El desarrollo del presente proyecto se efectuó mediante investigación descriptiva, 
con la técnica de observación directa y recolección de la información  a través de 
la revisión de los documentos existentes en la empresa y de los que se 
encontraban obsoletos, reuniones frecuentes con la gerencia, los jefes de proceso 
y demás personas involucradas en la empresa para información acerca de 
procedimientos y el proceso en general. 
 
 
Con la información obtenida se realizó el procesamiento y análisis de la misma, 
haciendo una depuración de los documentos que agregan valor al sistema de 
gestión de calidad de la empresa y aquellos que no.  
 
Finalmente, se presentó la información y una propuesta de implementación del 
proyecto en la empresa. 
 
 
5.2 FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
 Conocimiento general de la empresa Promasivo S.A.  
 
 Definición del Plan de Trabajo. 
 
 Definición del cronograma de actividades. 
 
 Recolección de información.  
 
 Procesamiento y análisis de los datos. 
 
 Realización de la matriz DOFA. (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, 
Amenazas) para Promasivo S.A. 
 
 Elaboración de la planeación estratégica. 
 
 Documentación de los elementos 4, 5, 6, 7,8 de la norma ISO 9001:2008. 
 
 Conclusiones. 
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 Recomendaciones. 
 
 Bibliografía. 
 
 Anexos. 
 
5. 3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
 
La población tomada para la realización del estudio abarca todo el personal de la 
empresa, tanto administrativos, como de mantenimiento y operadores, de planta y 
contratistas. 
 
 
Se incluye la información registrada en el archivo, las actividades y funciones 
desarrolladas para la prestación del servicio de Promasivo S.A. 
 
 
Como punto de partida, se analizó en qué medida el funcionamiento cotidiano de  
Promasivo se ajusta a los requisitos de la norma, para conocer las diferencias que  
hay entre la gestión actual de la  empresa y el modelo de gestión propuesto por  
ISO 9001:2008. 
 
 
Para obtener la información se realizaron entrevistas, encuestas y reuniones con 
todo el personal de la empresa, durante el desarrollo del proyecto de 
investigación. 
 
 
5.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACION 
 
 
Como punto de partida, se analizó en qué medida el funcionamiento cotidiano de 
Promasivo S.A  se ajusta a los requisitos de la norma, para conocer la brecha que 
existe entre la gestión actual de la  empresa y el modelo de gestión propuesto por  
ISO 9001:2008.  
 
 
Es un paso importante antes de adentrarse en el  diseño y documentación del 
sistema de Gestión de la Calidad.  
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Tabla 3. Variables de investigación 
 
 
VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSION INDICADOR INDICE 
Manual de 
funciones 
Documento que 
contiene la descripción 
de cada uno de los 
cargos existentes en 
la empresa. 
Gestión 
Humana 
Identificación del 
Cargo 
Funciones 
Requisitos 
Competencias 
Responsabilidades 
Entorno del Cargo 
Ambiente de 
trabajo 
% 
Sistema de 
Gestión de 
la Calidad 
Evaluación por parte 
de la dirección el 
estado actual y la 
adecuación del 
sistema de calidad en 
relación con la política 
y los objetivos. 
Gestión 
estratégica 
 
Gestión de 
procesos 
Actas 
Acciones 
correctivas y 
preventivas 
 
Actas 
Acciones 
correctivas  y 
preventivas 
% 
Calidad 
Capacidad de un 
conjunto de 
características 
inherentes de un 
producto, sistema o 
proceso para cumplir 
los requisitos de los 
clientes y partes 
interesadas. 
Conformidad  
No 
conformidad 
Inspección 
Registros 
 
Inspección 
Registros 
% 
Procesos Una actividad que Todos los Procedimientos Numero 
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utiliza recursos y que 
se gestiona con el fin 
de permitir que los 
elementos de entrada 
se transformen en 
resultados. 
procesos Registros 
Planes de Calidad 
 
Satisfacción 
del cliente 
Concepto del cliente 
con respecto al 
producto o servicio 
ofrecido en relación a 
la satisfacción de sus 
necesidades. 
Interno 
Externo 
Clima 
Organizacional 
Quejas  
Reclamos 
Encuestas 
Numero 
Seguimiento 
y medición 
del servicio 
Realizar seguimiento 
de las características 
del producto para 
verificar que se 
cumplen los requisitos 
del mismo. 
Requisitos de 
documentación 
Procedimientos 
documentados. 
 
Inspecciones del 
producto. 
% 
Proveedores 
Organización o 
persona que 
proporciona un 
producto o servicio 
Gestión 
Estratégica 
Gestión 
Contable y 
Financiera 
Evaluación y 
Reevaluación de 
Proveedores 
% 
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6. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
 
6. 1 DIAGNÓSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA 
 
 
Tabla 4.  MATRIZ DOFA (Debilidades-Oportunidades-Fortalezas-Amenazas) 
 
 
 
 
 
 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 Vinculación con otras entidades 
públicas o privadas, de la región. 
 Vinculación en proyectos regionales 
de organización y consolidación del 
transporte público del AMCO. 
 Incrementar el conocimiento 
específico en materia de transporte 
de sus empleados.  
 Incremento en la utilización de otros 
modos de transporte por parte de los 
usuarios. 
 Falta de regulación por las entidades 
de control frente al transporte ilegal. 
 Cambios en las políticas 
concernientes al transporte colectivo 
que impliquen una competencia 
desleal. 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 
 Capacidad para cumplir y tener al 
día las obligaciones financieras de la 
empresa. 
 Recurso humano con conocimiento 
de funciones y responsabilidades. 
 La empresa anticipa las 
necesidades de sus accionistas, 
empleados y clientes. 
 La empresa se encuentra 
posicionada en el mercado 
 Personal capacitado. 
 
 
 No cuenta con la documentación 
requerida para un sistema de gestión 
de calidad. 
 No se encuentra certificada. 
 No tiene autonomía para algunas 
decisiones pues depende de las 
políticas y directrices de Megabús 
S.A. 
 Falta de herramientas tecnológicas 
que permitan un mayor control de la 
operación en tiempo real. 
 Falta de herramientas tecnológicas 
que permitan una optimización en el 
proceso de programación del 
personal operativo. 
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6. 2 DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
 
Tabla 5. Diagnostico del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
Numeral 
NTC ISO 
9001:2008 
Preguntas o aspectos a 
evaluar Documento Cumple No cumple Observación 
4.1 Requisitos Generales 
4.1. (a) ¿Están identificados los procesos  y su aplicación 
en la organización? 
Mapa de 
procesos. 
Caracterización 
de procesos 
SI Parciales 
Falta revisar, 
ajustar y 
aprobar 
4.1. (b) 
¿Está determinada la 
interacción de los 
procesos? 
Mapa de procesos SI  Falta 
actualizar   
4.1. (c) 
¿Qué criterios y métodos 
se tienen identificados para 
garantizar la eficacia de los 
procesos?  
Indicadores SI Parciales 
Falta revisar y 
aprobar 
además definir 
las metas 
asociadas a 
los indicadores 
4.1. (d) 
¿Cómo se garantiza la 
disponibilidad de recursos 
e información para la 
realización y seguimiento a 
los procesos? 
Caracterización 
de procesos SI  Parciales 
Comité de 
Calidad 
4.1. (e) 
¿Cómo se realiza el 
seguimiento, la medición y 
el análisis a los procesos? 
Indicadores SI Están en la 
caracteriza-
ción  
  
4.2.1. (a) 
¿Son conocidos la política 
y los objetivos de calidad 
por los colaboradores de la 
empresa? 
Manual de calidad SI  
No están 
publicados ni 
socializados 
  
4.2.1.(b) ¿La empresa tiene documentado el Manual de 
Calidad? 
Manual de calidad NO      
4.2.1.(c) 
¿Cuáles son los 
procedimientos 
documentados descritos 
por ISO 9001? 
Procedimiento 
para la 
elaboración, 
modificación y 
control de 
documentos   
NO      
Procedimiento de 
control de 
registros 
NO      
Procedimiento de 
auditoria interna 
de calidad 
NO      
Procedimiento de 
acciones 
correctivas y 
preventivas 
NO      
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Procedimiento de 
control de 
producto no 
conforme 
NO  
    
4.2.1. (d) 
¿Cuáles son los 
documentos para asegurar 
la planificación y control de 
los procesos? 
Plan de 
Actividades SI 
Plan 
Estratégico sin 
programación  
  
4.2.1.(e) ¿Cuáles son los registros 
requeridos por la Norma? 
Listado maestro 
de documentos SI 
Sin 
actualizar    
Control de 
cambios en los 
documentos 
SI  Sin 
actualizar    
Tabla  para el 
control de los 
registros de 
calidad 
NO   Sin 
actualizar   
Cronograma 
anual de 
auditorías 
NO      
Lista de 
verificación NO      
Informe de 
auditoría interna NO      
Solicitud de 
acción correctiva 
y preventiva 
NO      
Seguimiento a las 
acciones 
correctivas, 
preventivas y de 
mejora 
NO    Comité de Calidad 
Producto no 
conforme 
NO      
4.2.2. (a) 
¿Es conocido el alcance 
del Sistema de Gestión de 
Calidad en la empresa? 
Mapa de procesos 
y Manual de 
calidad 
NO  Falta manual de calidad   
4.2.2. (b,c) 
¿Está determinada la 
interacción de los 
procesos? 
Caracterización 
de procesos y 
mapa de procesos 
NO      
4.2.3.(a,b,
c,d) 
¿Qué se debe hacer para 
modificar, revisar, y 
aprobar un documento? 
Procedimiento 
para la 
elaboración, 
modificación y 
control de 
documentos   
NO  
Existen 
documentos 
obsoletos 
  
4.2.3.(d) 
¿Dónde se encuentran los 
documentos vigentes 
relacionados con los 
procesos de la empresa? 
Procedimiento 
para el control de 
los registros de 
calidad 
NO      
4.2.3.(c) 
¿Cómo se garantiza la 
identificación de 
documentos externos y 
cómo es su distribución? 
Listado de control 
de documentos 
externos 
NO      
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4.2.4. 
¿Cómo se mantienen, 
identifican y se recuperan 
los documentos 
pertinentes a cada 
proceso? 
Control de los 
registros de 
calidad 
NO      
5. Responsabilidades de la Dirección 
5.1. (a) 
¿Son conocidos los 
requisitos del cliente, 
términos reglamentarios 
legales? 
Caracterización 
del proceso de 
Presidencia 
NO      
5.1.(b) y 
5.3.(d) 
¿La alta dirección ha 
divulgado la política de 
calidad? 
Política de calidad NO     
5.1.(c) 
¿La alta dirección ha 
divulgado los objetivos de 
calidad? 
Objetivos de 
calidad NO     
5.1 (d) y 
5.3. (e) 
¿La alta dirección realiza 
revisiones periódicas al 
Sistema de Gestión de la 
Calidad? 
No conformidades 
potenciales 
halladas en la 
revisión periódica 
NO 
No incluye 
todos los 
aspectos a 
revisar 
  
5.1.(e) 
¿La alta dirección 
garantiza la disponibilidad 
de los recursos para el 
funcionamiento de los 
procesos?  
Procedimiento de 
compras y sus 
anexos 
NO      
5.2. 
¿Cómo se determinan los 
requisitos del cliente en la 
empresa? 
Manual de PQR´S 
y anexos NO  
En la página 
web hay 
espacio para 
comunicación 
del cliente. 
Comité de 
Calidad 
5.2. 
¿Cómo se garantiza la 
satisfacción del cliente en 
la organización? 
Evaluación de la 
satisfacción del 
cliente 
NO      
5.3. 
¿Como se garantiza la 
satisfacción del cliente en 
la organización? 
Evaluación de la 
satisfacción del 
cliente 
NO      
5.3.(a) 
¿Cómo se garantiza que la 
política de calidad sea 
adecuada al propósito de 
la empresa? 
Política de calidad 
y 
direccionamiento 
estratégico 
SI   No está 
socializado 
5.3.(a) 
¿Tiene usted conocimiento 
de que la alta dirección 
realiza revisiones 
periódicas al os objetivos 
del Sistema de Gestión de 
la Calidad? 
Direccionamiento 
Estratégico SI 
No se tiene 
establecida 
frecuencia ni 
incluye todos 
los aspectos 
a revisar 
  
5.5.1. 
¿Cómo está definida la 
responsabilidad y la 
autoridad en la 
organización? 
Perfiles de cargo 
y organigrama SI 
No está 
actualizado   
5.6.1. ¿Cómo se garantiza la 
revisión del SGC por la alta 
dirección? 
Revisión de la alta 
dirección del SGC SI  
Parcialmente 
No tiene 
periodicidad. 
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6.2.1 
¿Cómo se garantiza que el 
personal que realiza los 
trabajos que afecta el 
producto es competente en 
educación, habilidad y 
experiencia apropiada?  
Caracterización 
del proceso de 
Gestión Humana/ 
Procedimiento de 
Selección del 
Personal 
SI 
No se hace 
evaluación 
del 
desempeño. 
Se hacen 
pruebas de 
ingreso 
  
6.2.2. (a) 
¿Cómo se determina la 
competencia necesaria 
para el personal que 
realiza trabajos que 
afectan la calidad del 
producto? 
Caracterización 
del proceso de 
Gestión Humana 
SI Parcialmente   
6.2. (e) 
4.2.4. 
¿Cómo se mantienen los 
registros apropiados de la 
educación, formación, 
habilidades  y experiencia? 
Caracterización 
del proceso de 
Gestión Humana 
SI Verificado   
6.3. 
¿Cómo se determina, 
proporciona y mantiene la 
infraestructura necesaria 
para lograr la conformidad 
con los requisitos del 
producto? 
Caracterización 
del proceso de 
Gestión de 
Mantenimiento y 
Gestión de 
Operaciones 
SI  Mantenimiento de buses   
6.3.(a) 
¿Cómo se determina, 
proporciona y mantiene el 
ambiente físico (planta 
física, puestos de  trabajo)  
necesario para lograr la 
conformidad con los 
requisitos del producto? 
Caracterización 
del proceso 
estratégico 
NO     
6.3. (b) 
¿Cómo se determina, 
proporciona y mantiene el 
equipo (sistemas)  
necesario para los 
procesos? 
Caracterización 
del proceso 
estratégico 
NO 
Contrato con 
Ingeniero de 
Sistemas  
Externo 
  
6.3.  © 
¿Cómo se determinan, 
proporcionan y mantienen 
los servicios de apoyo 
(transporte, comunicación)  
necesario para los 
procesos? 
Caracterización 
del proceso 
estratégico 
NO     
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
7.1. (a,b) 
¿Cómo se planifican y 
desarrollan los procesos 
necesarios para la 
realización del producto? 
Teniendo en cuenta que la 
planificación sea coherente 
con los requisitos de otros 
procesos del SGC y que 
durante esta planificación  
se consideren los objetivos 
de la calidad 
Plan de Calidad  NO     
54 
 
7.2.1 
¿Cómo se determinan los 
requisitos relacionados con 
el producto? 
Tratamiento de 
producto o 
servicio no 
conforme 
 NO     
7.2.2 
¿Cómo se realiza la 
revisión de los requisitos 
relacionados con el 
producto? 
Tratamiento de 
producto o 
servicio no 
conforme 
  NO 
Algunos se 
están 
implementan
-do 
 No está 
documentado 
7.2.3 
¿Cómo se realiza la 
comunicación con el 
cliente? 
Caracterización 
del Proceso NO     
7.4.1. 
¿Cómo se garantiza que el 
producto que adquiere la 
organización cumple los 
requisitos de compra 
especificados, el tipo y 
control al proveedor y el 
impacto del producto 
adquirido en el producto 
final? 
Caracterización 
del proceso 
Administrativo 
NO 
Existe un 
listado no 
hay criterios. 
  
7.4.1. 
¿Cuáles son los criterios 
de selección, evaluación y 
reevaluación de los 
proveedores? 
Manual de 
compras NO   
7.4.1. 
¿Dónde reposan los 
registros de los resultados 
de las evaluaciones y de 
las acciones que se 
deriven de esta 
evaluación? 
Manual de 
compras NO   
7.4.2. 
¿Donde se registra la 
información necesaria para 
realizar las compras en la 
organización? 
Manual de 
compras NO 
Existe un 
software  
7.4.2. (a) 
¿Donde se registra la 
información necesaria 
relacionada con los 
requisitos para la 
aprobación del producto?  
Procedimiento 
general de 
compras 
NO     
7.4.2. (b) 
¿Dónde se registra la 
información necesaria 
relacionada con los 
requisitos para la 
calificación del personal? 
Procedimiento de 
selección y 
contratación del 
personal 
SI 
Esta 
documenta-
do y se 
implementa 
  
7.4.2. (c) 
¿Dónde se registra la 
información necesaria 
relacionada con los 
requisitos del SGC? 
Procedimiento 
general de 
Compras 
NO     
7.4.3. 
¿Cómo se garantiza que el 
producto comprado cumple 
los requisitos de compra? 
Manual de 
compras NO     
7.5.1. 
¿Cómo se planifica y se 
ejecuta la producción y la 
prestación del servicio? 
Caracterización 
de Procesos 
SI 
Plan de 
Servicios, lo 
entrega el 
ente gestor 
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8. MEDICIÓN Y ANÁLISIS 
8.1. (a) 
¿Cómo se planifica y se 
implementa los procesos 
de seguimiento, medición, 
análisis y mejora para 
demostrar la conformidad 
del producto?  
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
NO   
8.1. (b) 
¿Cómo se planifica y se 
implementa los procesos 
de seguimiento, medición, 
análisis y mejora para 
asegurarse de la 
conformidad del SGC? 
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
NO   
8.1. (c) 
¿Cómo se planifica y se 
implementa los procesos 
de seguimiento, medición, 
análisis y mejora para 
mejorar continuamente la 
eficacia del SGC?  
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
NO   
8.2.1. 
¿Cómo se realiza 
seguimiento a la 
información relativa a la 
percepción del cliente con 
relación al cumplimiento de 
los requisitos? 
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
No se 
realiza No cumple  
8.2.2. (a) 
¿Cómo la organización 
garantiza que  SGC es 
conforme con las 
disposiciones planificadas 
con los requisitos de la 
norma? 
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
NO   
8.2.2. (b) 
¿Cómo la organización 
garantiza que  SGC se ha 
implementado y se 
mantiene de manera 
eficaz? 
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
NO   
8.2.3. 
¿Cómo se miden y se hace 
seguimiento a  los 
procesos del SGC y 
garantizan el cumplimiento 
de las metas? 
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
NO  No está implementado 
8.2.3 ¿Cómo se garantiza la 
conformidad del producto?  
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
NO   
8.2.4. 
¿Cómo se garantiza que 
las características del 
producto cumplan con los 
requisitos? 
 Manual de 
calidad SI   
Cumplimiento 
del contrato 
8.2.4. 
¿Cómo se evidencia la 
conformidad con los 
criterios de aceptación? 
¿Quien autoriza la 
aceptación del servicio?  
Contrato de 
concesión SI  Ente gestor 
8.3. 
¿Cómo se identifica el 
producto no conforme, y el 
control para prevenir su 
uso y su entrega?  
NO    
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8.3.(a) ¿Que tratamiento tiene el producto no conforme? 
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
 No cumple  
8.3. (b) 
¿Como se autoriza el uso 
del producto no conforme 
su uso, liberación o 
aceptación por una 
autoridad competente? 
Caracterización 
de Gestión de 
Procesos 
   
8.4.(a) 
¿Que información ha 
arrojado el análisis de los 
datos relacionados con la 
satisfacción del cliente? 
Evaluación de la 
Satisfacción del 
Cliente 
NO   
8.4. (b) 
¿Que información ha 
arrojado el análisis de los 
datos relacionados con  la 
conformidad con los 
requisitos del producto? 
  NO No cumple  
8.4. © 
¿Qué información ha 
arrojado el análisis de los 
datos sobre las 
características y 
tendencias de los procesos 
y de los productos?  
  NO No cumple  
8.4. (d) 
¿Que información ha 
arrojado el análisis de los 
datos relacionado con los 
proveedores? 
Caracterización 
Proceso Gestión 
Contable y 
Financiera 
 No cumple  
8.5.1. 
¿Como se garantiza la 
eliminación de la causa de 
las no conformidades 
potenciales? 
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
8.5.2. (a) 
¿Cuál es el procedimiento 
de para definir las no 
conformidades?  
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
8.5.2. (b) 
¿Cómo se determinan las 
causas de las no 
conformidades? 
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
8.5.2. (c) 
¿Cómo se evalúan las 
acciones para que las no 
vuelvan a ocurrir las no 
conformidades?  
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
8.5.2. (d) 
¿Cómo se determinan y se 
implementan las acciones 
necesarias para que las no 
conformidades no vuelvan 
a ocurrir?  
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
8.5.2. (e) 
¿Cómo se registran los 
resultados de las acciones 
tomadas?  
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
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8.5.2. (f) 
¿Cómo  se revisan las 
acciones correctivas 
tomadas?  
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
   
8.5.3. (a) 
¿Cómo se determinan las 
no conformidades 
potenciales y sus causas? 
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
8.5.3. (b) 
¿Cómo se evalúan las 
acciones para prevenir la 
ocurrencia de no 
conformidades?  
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
8.5.3. (c) 
¿Cómo se determinan e 
implementan las acciones 
necesarias?  
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
8.5.3. (d) 
¿Cómo se registran los 
resultados de las acciones 
tomadas?  
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
8.5.3. (e) 
¿Cómo se revisan las 
acciones preventivas 
tomadas?  
Procedimiento 
para el control del 
servicio o 
producto no 
conforme 
NO   
 
El uso de esta herramienta de evaluación según cada uno de los requisitos de la 
norma ISO 9001:2008, arrojó el resultado de cómo se encuentra la empresa 
frente a cada uno de dichos numerales, esta herramienta es valiosa para la 
empresa y puede ser útil para futuras auditorías del sistema. 
 
Se evidencia entonces que si bien existen algunos documentos, no están 
correctamente implementados o no se utilizan, además de los que aún no se han 
definido, este diagnóstico arrojó como resultado un cumplimiento de la norma de 
un 17% respecto al numero total de requisitos a implementar, cifra que durante el 
desarrollo del proyecto alcanzó el 100% de cumplimiento. 
 
Para la recolección de la información se aplicó el cuestionario a los encargados  
de los procesos con el fin de encontrar el nivel de cumplimiento de cada uno de  
los requisitos, los documentos y registros que son indispensables para cumplir 
con la norma y todo lo necesario para poder desarrollar el sistema de gestión de 
la  calidad. 
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6.3 PRESENTACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
 
El manual de calidad de Promasivo S.A es un documento que expone la 
estructura del sistema de gestión de calidad de la empresa. 
 
OBJETIVO DEL MANUAL 
 
 
Describir el Sistema de Gestión de Calidad implementado por la empresa bajo los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008 y que mantiene para la prestación de su 
servicio. El presente documento establece el compromiso adquirido por 
Promasivo s.a respecto a la satisfacción de sus clientes: Megabús s.a y todos los 
usuarios finales del sistema de transporte. 
 
 
 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
El Sistema de Gestión de Calidad cubre los procesos que Promasivo s.a realiza 
para la prestación de su servicio en los niveles estratégico, misional y de apoyo 
en cumplimiento de la misión de la empresa. 
 
JUSTIFICACIÓN DE EXCLUSIONES DEL SISTEMA 
 
Para el Sistema de Gestión de Calidad de Promasivo s.a no aplica el siguiente 
numeral de la NTC ISO 9001:2008 
 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 
 
Debido a que Promasivo s.a, es una empresa de servicios  que no diseña ni 
desarrolla el servicio que presta, se rige por la normatividad legal vigente y debe 
ajustar su actuar al marco operacional establecido por el ente gestor Megabús y 
por la normativa colombiana del sector transporte. 
 
CONTENIDO 
CAPÍTULO 1: PRESENTACIÓN DEL MANUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
CAPÍTULO 2: PROMASIVO S.A 
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CAPÍTULO 3: SERVICIO QUE PRESTA PROMASIVO S.A 
CAPÍTULO 4: SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
CAPÍTULO 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
CAPÍTULO 6: GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
CAPÍTULO 7: REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
CAPÍTULO 8: MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
 
Este documento contiene todo lo relacionado al sistema de gestión de calidad 
aplicable a la prestación del servicio de transporte terrestre pasajeros de 
Promasivo S.A. (Ver Anexo A). 
 
6. 4 PRESENTACIÓN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS 
 
 
Este documento contiene cada uno de los procedimientos desarrollados 
actualmente en Promasivo S.A., basados en los lineamientos de la Norma ISO 
9001:2008. (Ver Anexo B) 
 
OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 
 
Cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 aplicados a la prestación 
del servicio de transporte terrestre de pasajeros de Promasivo S.A. 
 
CONTENIDO  
 
 Numeral 4. Sistema de Gestión de la Calidad 
 Numeral 5. Responsabilidad de la Dirección 
 Numeral 6. Gestión de los Recursos 
 Numeral 7. Realización del Producto 
 Numeral 8. Medición, Análisis y Mejora 
 
6.5 PRESENTACIÓN MANUAL DE FUNCIONES 
 
El manual de funciones contiene la descripción de cada uno de los cargos 
actuales de la empresa, con su respectiva identificación, dependencias, 
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responsabilidades, requisitos académicos, competencias personales y 
organizacionales así como el entorno de trabajo. (Ver Anexo C). 
 
OBJETIVO DEL MANUAL DE FUNCIONES 
 
El manual de funciones debe ser utilizado en el proceso de inducción y en el 
proceso de evaluación del desempeño además, permite que el titular de cada uno 
de los cargos existentes  tenga claro lo que se espera obtener  de él en su  puesto 
de trabajo.  
 
CONTENIDO 
 Gerente 
 Secretaria administrativa 
 Asistente contable 
 Auxiliar de compras 
 Almacenista 
 Jefe de Gestión Humana 
 Auxiliar de gestión humana 
 Recepcionista 
 Jefe de Operaciones 
 Facilitador de Programación 
 Facilitador de Operaciones 
 Facilitador de operaciones en patio 
 Auxiliar de plataforma 
 Facilitador de patios 
 Operador 
 Jefe de Mantenimiento 
 Coordinador Técnico de Mantenimiento 
 Facilitador de Mantenimiento
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 Técnico de muelles 
 Coordinador de Calidad 
 Técnico de mantenimiento 
 Jefe de seguridad, salud ocupacional y medio ambiente 
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7. CONCLUSIONES 
 
 La situación inicial de Promasivo mostró que se presentaba un cumplimiento  
mínimo (17%) para la documentación requerida por la norma NTC ISO 
9001:2008. Haciendo evidente la necesidad de completar la documentación 
del Sistema de Gestión de la Calidad, pretendido por la alta gerencia. La 
situación actual, es un cumplimiento el 100% de los requisitos, abarcando a 
plenitud todos los numerales que exige la norma.  
 
 La empresa  tiene documentado el SGC, es importante continuar con el 
proceso de establecer,  implementar y  mantener el sistema de gestión de la 
calidad que le permita mejorar continuamente su eficacia.  Actualmente esta 
pendiente la realización del primer ciclo de Auditoria Interna y posterior al 
cierre de no conformidades detectadas, se solicitará la auditoria de 
certificación. 
 
 A través del diagnóstico situacional de la empresa se definió el 
direccionamiento estratégico de la empresa, pues la matriz DOFA es una 
herramienta eficaz para analizar el entorno interno y externo, estos datos son 
importantes pues arrojan los argumentos para que la alta dirección tome las 
decisiones más acertadas, aprovechando las oportunidades que se presenten 
y disminuyendo las debilidades.  
 
 
 Se desarrolló la documentación del sistema de gestión de la calidad de 
PROMASIVO S.A basados en los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, 
teniendo en cuenta cada uno de los numerales que la conforman, analizando 
si eran aplicables al servicio que ofrece la empresa. Esta documentación cubre 
la totalidad de los requisitos exigidos por la norma e incluye el manual de 
calidad, así mismo se diseñó el  manual de procedimientos, que permite 
establecer formalmente la manera en que se relacionan, ejecutan y miden los 
procesos en Promasivo, orientados a la satisfacción del cliente, permitiendo 
así establecer las acciones correctivas y preventivas necesarias y alcanzar las 
metas propuestas, mediante una cultura organizacional de mejoramiento 
continuo. 
 
 
 Se diseñaron los manuales de funciones con el fin de que cada colaborador 
conozca su puesto dentro de la empresa, igualmente se elaboraron los 
procedimientos de gestión humana de selección, inducción, entrenamiento, 
evaluación y capacitación. El manual de procedimientos y estas herramientas 
servirán de base para  mejorar la eficiencia en el desempeño laboral y facilitar 
la inducción de nuevos empleados. 
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 Se definieron en comité de calidad la misión, visión, política empresarial, 
valores, principios y objetivos (direccionamiento estratégico) y los procesos 
necesarios para la operación de la empresa encaminada a la satisfacción de 
los clientes. 
 
 
 Fue creada una nueva perspectiva para el negocio bajo un sistema de 
indicadores de gestión y un mapa de procesos que le permite a la empresa  
analizar  periódicamente  sus actividades y realizar una toma de decisiones, 
asegurando una verdadera planeación estratégica y mejoras de una forma 
más sencilla y en menor tiempo.  
 
 
 El cuestionario desarrollado para el diagnóstico inicial del sistema de gestión 
de la  calidad, es completamente actualizable, lo que le permitirá a la gerencia 
basarse en el para futuras auditorias y así tener un control del desarrollo del 
sistema de gestión de la calidad. 
 
 
 El sistema de gestión de la calidad es un medio para alcanzar las metas 
propuestas, pero es esencial el  compromiso de todo el personal en el 
desarrollo e implementación, ya que de esto depende su verdadero éxito. 
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8. RECOMENDACIONES 
 
 
 Todos los colaboradores de la empresa deben conocer y entender las 
necesidades de sus clientes externos e internos y los medios de comunicación 
para interactuar con éstos, de forma que se orienten las acciones de la 
dirección hacia la satisfacción de sus  clientes con el servicio entregado.  
 
 Es importante capacitar y comprometer a todo el personal de la empresa, 
sobre la importancia de aplicar el manual de calidad, funciones y 
procedimientos elaborados en  la empresa. 
 
 Realizar revisiones periódicas al manual de calidad y realizar los ajustes 
necesarios ajustados a nuevas publicaciones que se den de la norma. 
 
 Si la empresa desea alcanzar la certificación en gestión de calidad ISO 
9001:2008, es importante que todo el personal de la empresa se comprometa 
y cumpla con las responsabilidades establecidas en cada uno de los procesos 
que le corresponden. 
 
 Se puede prever que existan cambios en la documentación dada la etapa de 
consolidación del sistema y su dinámica, por lo tanto es recomendable que la 
gerencia garantice la oportuna aprobación de estos cambios para no retrasar 
el avance del sistema. 
 
 Se debe velar por el buen ambiente de trabajo, hacer mejoras en la 
infraestructura física, de esta manera se mejorará la satisfacción del cliente 
interno lo que conlleva a la satisfacción de los clientes externos. 
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